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REGLAMENTO DEL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
KEY WAY INVESTMENTS LTD, Sucursal en Espaina

Key Way Investments Ltd Sucursal en Espafia (en adelante, la "Sucursal" o "Key Way"), ha
adoptado el presente Reglamento con el fin de asegurar un proceso justo y rapido para la gestion
de las reclamaciones que puedan surgir de nuestros clientes.

El objetivo basico de este procedimiento es regular la estructura, actividades, procedimientos y
sistema de actuacion del Servicio de Atencion al Cliente de la Sucursal, a través del cual la Sucursal
resolvera las reclamaciones o quejas planteadas por sus clientes.

El procedimiento es de aplicacion exclusivamente en el ambito de la Sucursal y cuyo objetivo es dar
adecuado cumplimiento con lo establecido en la legislacion nacional de Espafia (Ley 44/2002 de 22
de noviembre, Real Decreto 217/2008, de 15 de febrero y Orden ECO/734/2004, de 11 de marzo),
con el fin de garantizar el derecho del consumidor a presentar una reclamacion sobre los servicios
prestados por la Sucursal.

Key Way Investments Ltd, la empresa matriz, esta autorizada y regulada por la Comision de Valores
de Chipre como empresa de inversion de Chipre (nimero de licencia CIF 292/16) y registrada bajo
la Ley de Sociedades, con numero de registro HE 341196. Su domicilio social se encuentra en 18
Spyrou Kyprianou Avenue, Suite 101, Nicosia 1075, Chipre, y presta servicios de inversion y
servicios auxiliares en Espafia en virtud del derecho de establecimiento, a través de la Sucursal,
inscrita en el Registro de Sucursales de la Comision Nacional del Mercado de Valores (CNMV) con
el numero 129, teniendo su sede en Espafia, Paseo de la Castellana, 173, 3 1ZQ, 28020 Madrid,
Espafia.

1. Servicio de Atencion al Cliente - Funciones y estructura

El Servicio de Atencién al Cliente es el encargado de salvaguardar y proteger los derechos e
intereses de quienes por ley o por contrato tienen reconocida la condicion de clientes, asi como de
velar porque las relaciones entre la Sucursal y sus clientes cumplan siempre con las exigencias de
buena fe, la equidad y la confianza mutua.

En concreto, el Servicio de Atencién al Cliente se encargara de lo siguiente:

a) Conocer, analizar y resolver las reclamaciones o quejas de los clientes sobre las
operaciones, servicios de inversion o contratos, asi como todos aquellos casos en los que
los clientes de la Sucursal consideren que se han vulnerado sus derechos legales o

contractuales.
b) Conocer, estudiar y resolver las cuestiones que la Sucursal tenga sobre sus relaciones con
los clientes.
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c) Elaborar los informes, recomendaciones y propuestas de la Sucursal sobre todos aquellos
aspectos, dentro de su @mbito competencial, que puedan favorecer las buenas relaciones
y el cumplimiento entre la Sucursal y sus clientes.

No obstante, el Servicio de Atencién al Cliente no es responsable de:

a) la relacion entre la Sucursal y sus empleados, salvo que éstos actien Unicamente como
clientes de la Sucursal.

b) la relacion entre la Sucursal, sus accionistas o su holding, a menos que actien s6lo como
clientes de la Sucursal.

c) cuestiones relativas a las decisiones de la Sucursal sobre contratos, transacciones o
servicios con determinadas personas, y sus pactos o condiciones, y

d) cuestiones relativas a asuntos pendientes que estén o hayan sido ya resueltos por la
administracion espafiola, los tribunales o mediante arbitraje, o que tengan por objeto impedir,
retrasar u obstruir el ejercicio de los derechos de la Sucursal frente a sus clientes.

La Sucursal no dispone de un defensor del cliente. Por lo tanto, el Servicio de Atencidn al Cliente
resolveratodas las quejas y reclamaciones planteadas por los usuarios de los servicios de inversion
de la Sucursal, cualquiera que sea el asunto y su cuantia, si estas quejas y reclamaciones se
refieren a sus intereses y derechos legales, relativos a los contratos, a las normas de transparencia,
a las normas de proteccidén de la clientela, o a las buenas practicas financieras, en particular al
principio de equidad.

El Servicio de Atencién al Cliente tendra autonomia para tomar sus decisiones sobre el ambito de
su actividad. La Sucursal adoptara las medidas necesarias para que el Servicio de Atencion al
Cliente esté separado de los departamentos comerciales u operativos de la Sucursal, a fin de
garantizar que pueda tomar sus propias decisiones sobre los asuntos que le competen y evitar
conflictos de intereses. El Representante de la Sucursal se asegurara de que el Servicio de Atencién
al Cliente cuente con los medios humanos, materiales, técnicos y organizativos adecuados para el
desempefio de sus funciones.

La Sucursal y todos sus departamentos y servicios ayudaran al Servicio de Atencion al Cliente a (i)
ejercer sus funciones de la mejor manera, especialmente proporcionando toda la informacion
necesaria solicitada sobre los asuntos que le competen, y (ii) recibir y evaluar las quejas planteadas
sobre la actuacion del Servicio de Atencion al Cliente y tomar decisiones sobre el despido de sus
responsables.

El Responsable del Servicio de Atencion al Cliente (el "Responsable de atencién al cliente") sera
designado por el Representante. El Responsable de atencion al cliente debera ser una persona
honorable en el sentido comercial y profesional, y debera estar debidamente cualificado en cuanto
a conocimientos y experiencia para el desempefio de sus funciones. El Representante o los
Representantes de la Sucursal nombraran, renovaran, sustituirdn o destituiran al Responsable de
Atencion al Cliente. EI nombramiento, renovacion, sustitucion o cese del Responsable sera
comunicado a la CNMV. El Responsable de atencion al Cliente serd& nombrado por tiempo
indefinido.
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El Responsable de Atencidn al Cliente debera reunir los siguientes requisitos

a) Honorabilidad en sentido mercantil y profesional, cumpliendo con las leyes mercantiles u
otras que regulen la actividad econémica y empresarial, asi como las buenas practicas
empresariales y financieras;

b) Cualificaciébn adecuada en cuanto a conocimientos y experiencia para el desempefio de las
funciones.

c) El desempefio de cualquier funcién en los departamentos comerciales de la Sucursal se
consideraria incompatible con la funcién del Responsable de Atencion al Cliente.

d) Siel Responsable de Atencién al Cliente se encontrara en una circunstancia de conflicto de
intereses en relacién con la queja o reclamacién, no podria llevar a cabo el proceso de
admision y debera comunicarlo al Representante o Representantes de la Sucursal, que
designaran a otra persona para admitir y resolver la queja o reclamacion.

El Responsable de Atencion al Cliente sera dado de baja en cualquiera de las siguientes
circunstancias

a) Al desempefar funciones incompatibles en la Sucursal;

b) Al no poder desempefar las funciones correspondientes;

c) Alfinalizar la relacion laboral con la Sucursal; o

d) Sise produce un incumplimiento material en el desempefio de las obligaciones y funciones
correspondientes.

Una vez vacante el puesto, el Representante o Representantes de la Sucursal nombraran un nuevo
Responsable de Atencion al Cliente en el plazo de dos semanas desde que se produzca la vacante.

2. Presentacion de reclamaciones y quejas

Los clientes deberan presentar sus reclamaciones o quejas ante el Servicio de Atencién al Cliente
en el plazo de dos afios desde que tuvieron conocimiento de los hechos que dieron lugar a la
reclamacion o queja. Las reclamaciones o quejas presentadas fuera de este plazo seran
rechazadas. En cualquier caso, el Servicio de Atencién al Cliente informara a la Sucursal de todas
las reclamaciones y quejas.

El proceso se iniciard cuando el cliente presente un documento en el que conste:

a) Elnombre completoy la direccion del cliente en cuestion y el nombre completo y la direccion
en caso de un representante debidamente autorizado;

b) El nimero de identificacion espafiol en el caso de personas fisicas y los datos registrales en
el caso de personas juridicas.

c) Los motivos de la reclamacion o queja, especificando claramente las cuestiones sobre las
gue se solicita una decision.
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d) La oficina, departamento o servicio en el que se han producido los hechos que dan lugar a
la reclamacion o queja.

e) Que el reclamante no tiene conocimiento de ningun procedimiento administrativo, arbitral o
judicial en curso sobre el objeto de la reclamacién o queja.

f) Ellugar, lafechay la firma.

Junto a este documento, el reclamante debera presentar también las pruebas documentales que
posea en apoyo de su reclamacion o queja.

Las reclamaciones o quejas podran presentarse directamente en el Servicio de Atencion al Cliente:
e Enviando la reclamacién por correo postal o entregandola personalmente en la siguiente
direccion:

En la Sucursal de Espafia: Paseo de la Castellana 173, 31ZQ, 28020 Madrid, Espafa

e Presentando la reclamacion por via electrénica en la siguiente direccion de correo
electronico: complaints@keywayinvestments.com

3. Acuse de recibo de reclamaciones y quejas

El Servicio de Atencion al Cliente le confirmard el recibo de la reclamacién en un plazo de cinco (5)
dias a partir de la recepcion de la misma y le facilitard el nimero de referencia Unico de la
reclamacion. El nimero de referencia Unico debera utilizarse en todos sus futuros contactos con la
Sucursal.

El cliente interesado sélo podra presentar una vez la misma reclamacién o queja, y no podra
presentar repetidas reclamaciones o quejas ante los distintos organismos de la Sucursal.

Si el reclamante no se identifica debidamente, o no pueden establecerse con claridad las
circunstancias de hecho que dan lugar a la reclamacion o queja, se solicitara al reclamante que
aporte las pruebas complementarias necesarias en un plazo de diez (10) dias naturales, con la
advertencia de que la reclamacién o queja sera archivada si no lo hace. El tiempo empleado en la
subsanacion de la informacién no se incluira en el computo del plazo de un mes para resolver, como
se indica méas adelante.

El Servicio de Atencion al Cliente podra rechazar la admision a tramite de una reclamacion o queja
Unicamente en los siguientes casos

a) Cuando se omitan datos esenciales para la tramitacion de la reclamacién o queja, y éstos
no puedan ser corregidos.
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b) Cuando se presente una reclamacion o queja que (i) suponga un recurso o accion de otra
indole que sea competencia de 6rganos administrativos, tribunales de arbitraje o tribunales
de justicia, (ii) esté pendiente de resolucion por parte de dichos 6rganos o tribunales, o (iii)
ya haya sido resuelta por dichos érganos o tribunales.

¢) Cuando las cuestiones planteadas no se refieran a operaciones concretas.

d) Cuando la reclamacion o queja es la misma que una reclamacion o queja anterior, que el
mismo cliente ha presentado en relacion con las mismas circunstancias.

e) Cuando haya transcurrido el plazo de prescripcion de dos afios para la presentacion de
reclamaciones o quejas.

f) Cuando el Servicio de Atencion al Cliente tenga conocimiento de que se esta tramitando
simultdneamente una reclamacién o queja por el mismo asunto en un procedimiento
administrativo, arbitral o judicial, en cuyo caso el Servicio de Atencién al Cliente se abstendra
de tramitar la reclamacioén o queja.

Si la reclamacion o queja no es admisible a tramite por alguna de las razones anteriores, el Servicio
de Atencion al Cliente informara al cliente afectado de su decision, indicando las razones por las
gue no admite la reclamacién o queja y concediendo al cliente un plazo de diez (10) dias naturales
para presentar alegaciones. A la vista de la respuesta del cliente, si se mantienen los motivos para
no admitir a tramite la reclamacion o queja, se notificara al cliente la decision definitiva al respecto.

Una reclamacion o queja no admitida a tramite no podra volver a plantearse ante el Servicio de
Atencion al Cliente.

4. Gestion de reclamaciones y quejas

Una vez que el Servicio de Atencion al Cliente acuse recibo de la reclamacion o queja, el Servicio
de Atencion al Cliente la revisara detenidamente, investigara las circunstancias que rodean la queja
e intentara resolverla sin demoras indebidas.

El Servicio de Atencidn al Cliente haréa todo lo posible para investigar la reclamacién y proporcionar
al cliente el resultado de nuestra investigacion en el plazo de (1) mes a partir de la fecha en que el
cliente haya presentado la reclamacion.

El Servicio de Atencién al Cliente podra solicitar tanto al cliente como al departamento o
departamentos implicados cualquier informacion, aclaracion, informe o prueba que el Servicio de
Atencion al Cliente considere necesaria para resolver la reclamacion o queja. El Servicio de
Atencion al Cliente podra establecer plazos razonables para atender sus requerimientos en cada
caso, pero éstos no podran exceder de 15 dias naturales, salvo justificacion.

Si durante la tramitacion del asunto, el reclamante emprendiera cualquier accion administrativa o
judicial sobre el mismo asunto de la reclamacion o queja, el Servicio de Atencién al Cliente archivara
el caso.

Durante el proceso de investigacion, el Servicio de Atencién al Cliente mantendra informado al
cliente sobre el proceso de tramitaciéon de la reclamacion.
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En todo caso, el Servicio de Atencion al Cliente comunicard al cliente el resultado de la investigacion
en un plazo maximo de (1) mes desde la emision de la respuesta de retencién, en funcion de la
complejidad del caso y de la colaboracién del cliente. Si transcurren estos plazos sin resolucion del
Servicio de Atencion al Cliente, el reclamante podra dirigirse al Servicio de Reclamaciones adscrito
a la Comisién Nacional del Mercado de Valores (CNMV).

El Servicio de Atencién al Cliente podra, antes de emitir su resolucion, realizar las gestiones y
propuestas oportunas a las partes para alcanzar una solucién amistosa. Si se llega a un acuerdo,
éste sera vinculante para ambas partes, y el Servicio de Atencion al Cliente archivard la reclamacion
0 queja. Si la Sucursal corrige la situacion a satisfaccion del reclamante, o el cliente retira la
reclamacion o queja, ésta sera archivada inmediatamente.

5. Decision final

La decision del Servicio de Atencién al Cliente que ponga fin al procedimiento y resuelva la
reclamacion debera ser motivada y contener unas conclusiones claras sobre la solicitud planteada
en la reclamacion.

El Servicio debe especificar los motivos de cualquier decisibn que adopte para resolver las
reclamaciones o quejas presentadas ante él. La decisién debe contener conclusiones claras sobre
lo solicitado por el cliente, y debe basarse en las disposiciones legales aplicables, en las clausulas
contractuales, en las normas de transparencia y de proteccion del cliente, asi como en las buenas
practicas y usos financieros. Cuando la decision se aparte de los criterios manifestados por el
Servicio de Atencion al Cliente en expedientes anteriores similares, el Servicio debera aportar las
razones que justifiquen la diferencia entre ambos criterios.

Las resoluciones dictadas por el Servicio de Atencién al Cliente mencionaran expresamente que si
el reclamante no estd de acuerdo con el resultado, tiene derecho a acudir al Servicio de
Reclamaciones adscrito a la Comision Nacional del Mercado de Valores, en los siguientes canales

e Presentar una reclamacién por medios electrénicos en
https://sede.cnmv.gob.es/sedecnmv/LibreAcceso/RQC/Reclamaciones Consultas.aspx?t=2

e Presentar un formulario dirigido al Servicio de Reclamaciones de la CNMV: Edison, 4,
28006 Madrid - Passeig de Gracia, 19, 08007 Barcelona.

Una vez dictada la resolucion, ésta se notificara al denunciante en el plazo de diez (10) dias
naturales desde su emision, por el mismo medio utilizado para presentar la reclamacion o queja,
salvo que el denunciante haya solicitado expresamente que se le notifique de otra forma.
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6. Deber de informacion

La Sucursal pondra a disposicion de los clientes, en todas las oficinas de atencion al publico y en
su pagina web, la siguiente informacion:

a) El hecho de que existe un Servicio de Atencion al Cliente, indicando las correspondientes
direcciones postal y electronica;

b) EIl hecho de que la Sucursal esta obligada a atender y resolver las reclamaciones o quejas
planteadas por los clientes en el plazo de un mes desde su recepcion;

c) El presente Procedimiento;y

d) La existencia de un Servicio de Reclamaciones, con indicacion de sus direcciones postal y
electrénica, y la indicacién de que los clientes deben presentar sus reclamaciones o quejas
a través del Servicio de Atencion al Cliente antes de dirigirse al Servicio de
Reclamaciones.

7. Informe anual

Durante el primer trimestre de cada afio, el Servicio de Atencion al Cliente presentara al
Representante o Representantes de la Sucursal un informe explicativo del trabajo realizado en su
ambito de responsabilidad durante el afio anterior.

El informe anual incluird4, como minimo, los siguientes puntos (i) un resumen estadistico de las
reclamaciones y quejas tramitadas por el Servicio de Atencion al Cliente, (ii) un resumen de las
decisiones del Servicio de Atencion al Cliente, indicando si le dio la razon al reclamante o no; (iii)
las opiniones generales tomadas en las decisiones, y (iv) cualquier recomendacion o sugerencia
gue surja de la experiencia del Servicio de Atencion al Cliente en el desempefio de sus funciones,
con el fin de mejorar el rendimiento.

8. Moadificacion del Reglamento

El Reglamento podra ser modificado mediante resolucion del Representante de la Sucursal, previa
aprobacién de la Comision Nacional del Mercado de Valores.

Regulado y Autorizado por CySEC, licencia no. 292/16 pagina

Paseo de la Castellana 173. capex.com/es
3rd 1Z0. Madrid. support@capex.com CAPEx
.COM

Spain +349 10 607 360



CAPEX

FORMULARIO DE RECLAMACION

Este es el formulario que debe rellenar si desea presentar su queja a Key Way Investments Ltd Sucursal en
Espafia (la "Compania"). Es necesario proporcionar a la empresa informaciéon completa, actualizada y
precisa para la correcta investigacion y evaluacién de su reclamacién.

Tenga en cuenta que el siguiente formulario de reclamacidn es sdlo indicativo y no exhaustivo. La
Compainiia puede solicitar mas informacién y/o aclaraciones y/o pruebas en relacién con su reclamacion.

Fecha:
Informacion del cliente

Nombre:

Apellidos:

DNI o Numero de Pasaporte:
Nacionalidad:

Nombre entidad
(En caso de que el cliente sea una persona juridica)

Numero de cuenta en la entidad:

informacion de contacto del cliente

Direccion:
Ciudad/Provincia:
Cddigo Postal:

Pais:

Numero de teléfono:

Email:
Detalles de la reclamacion

Fecha en la que se presenta la reclamacion:
Descripcion de la reclamacion:

Declaro no tengo conocimiento de ningun procedimiento administrativo, arbitral o judicial en curso sobre

el objeto de la reclamacién o queja.
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